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I. INTRODUCCIÓN 
En la actualidad el sistema financiero nacional es regulado por la 
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financiera de Chile (SBIF), 
institución pública creada a partir de 1925, organismo dependiente del 
Ministerio de Hacienda. 
  
A Diciembre del 2018, la industria financiera está conformada por 23 
bancos, 7 cooperativas, las cuales son fiscalizadas por la 
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financiera de Chile (SBIF), 
en este último grupo se encuentra  Coopeuch1 una de las más grande a 
nivel nacional. 
 
Coopeuch fue creada como la Cooperativa del Personal de la Universidad 
de Chile, bajo los principio del ahorro y el crédito, en el tiempo ha 
logrado un crecimiento importante con más de 700 mil socios en todo 
Chile en el 2018, lo que se traduce en la principal cooperativa de ahorro 
y crédito de Latinoamérica y el Caribe, representando el 4% de la 
población chilena. 
 
Dentro de los productos que ofrece Coopeuch en el mercado se 
encuentran los créditos, las cuenta vista, las cuentas de ahorro, las 
tarjeta de crédito, los depósitos a plazo, las cuota de participación y los 
créditos de consumo descontado por planilla (principal producto de la 
cooperativa). Este último debe ser reforzado a nivel de en venta en 
terreno, donde los ejecutivos visitarán los socios en sus lugares de 
trabajo para ofrecer los servicios de ahorro y créditos, concretando de 
                                       
  1 Coopeuch: Cooperativa del personal de Universidad de Chile 
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forma inminente alguno de los productos, a fin de satisfacer la demanda 
de sus asociados. 
 
En la actualidad Coopeuch pertenece a un sistema financiero con un 
alto nivel de competitividad, inserto en un mercado exigente y sensible a 
los cambios en las preferencias de los demandantes, por este motivo 
Coopeuch ha establecido una estrategia de negocio para obtener un 
mejor posicionamiento en el mercado, optimizando los procesos que 
involucran entregar la mejor calidad de servicios, con productos acorde 
a las necesidades de sus clientes.  
 
Una de las estrategias impulsadas por Coopeuch orientadas a mejorar la 
venta de créditos de consumo descontado por planilla, se encuentra la 
utilización de la tecnología, esta permitirá mejorar la experiencia del 
ejecutivo y del socio, la cooperativa se encuentra trabajando en agilizar 
proyectos o líneas de trabajo, manipulando aportes de las diferentes 
áreas de la institución generando un proceso sistemático de evaluación 
sobre resultado en un corto plazo. 
 
Los créditos de consumo descontados por planilla tienen varios 
controles que son realizados manualmente y los empleadores generan 
una verificación constante de los diferentes casos que se pueden 
encontrar con los socios que están postulando al crédito; esto hace que 
sea un proceso mucho más largo, tomando más de dos días en dar las 
respuestas al socio. 
 
En la actualidad, existen tres canales de venta, sin embargo sólo el 
canal Oficina es el que permite al socio, obtener un crédito de consumo 
inmediatamente con una sola interacción, porque en la actualidad todos 
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los créditos son aprobados y entregados en las diversas sucursales de 
Coopeuch. 
 
El reto o desafío que tiene Coopeuch, es mejorar las  ventas de los 
créditos de consumo descontado por planilla, para esto la Cooperativa 
ha comenzado a utilizar una tecnología que se encuentra disponible en 
el mundo, de modo de, permitir mejoras significativas en la experiencia 
que vive el socio para con este tipo de operaciones, esto implica 
disminuir los tiempos en la obtención de sus créditos, generando un 
verdadero golpe en el negocio de las ventas de créditos, siempre con la 
intención de entregar beneficios a los socios, quienes buscan forma más 
rápidas, confiables y por sobre todo más cómodas.   
 
Para lograr estas mejoras nombradas anteriormente, Coopeuch ha 
incorporado un nueva  forma de trabajar llevada a cabo por el  Centro 
Digital, la incorporación de esta nueva metodología denominada 
"Metodología Ágil" (SCRUM), consiste en procesos donde se aplican de 
manera regular y constante un conjunto de buenas prácticas para 
trabajar colaborativamente en equipo y obtener el mejor resultado 
posible de un proyecto. Estas prácticas son utilizadas para tener 
capacidad de reacción ante el mercado, impulsando la innovación y la 
creatividad de sus equipos, mejorando la forma de trabajar al ser más 
productivo y efectivos. 
 
Para implementar esta metodología se requiere al interior de la empresa 
de una cultura basada en el trabajo en equipo, colaboración, delegación, 
creatividad, mejora continua, esta simbiosis permite cumplir con las 
expectativas del cliente, disminuyendo el riesgo, mejorando la 
flexibilidad frente al cambio, principalmente para mantener a un equipo 
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motivado que sienta que es un aporte en el cumplimiento de los 
objetivos a Coopeuch. 
 
Con esta Metodología se busca tener un Centro digital que permitan 
soportar y fomentar el proceso creativo necesario para lograr el diseño y 
desarrollo de la obtención de Créditos de consumo descontado por 
planilla de una forma mucho más rápida, clara y segura para los socios. 
 
 
I.1. Importancia de implementar esta Metodología 
El Centro Digital de Coopeuch, utiliza la Metodología Ágil denominadas  
"Scrum”, es una técnica moderna, que comenzó a usarse hace unos 10 
años atrás con énfasis por diversas empresas de servicios. Coopeuch la 
adquirió e incorporó el año 2016 cuando ingresó al negocio financiero 
permitiéndole a la cooperativa una nueva forma de manejar la empresa, 
por ser una institución que necesita estar en la vanguardia respecto de 
otras empresas. El objetivo de la Cooperativa apunta a funcionar de la 
misma forma que un banco, para esto el trabajo de Digitalización al 
interior Coopeuch necesita dos visiones, los cuales son: 
 
-Una Visión Estratégica que anticipe nuevas capacidades y priorice el 
desarrollo conforme al modelo de negocio, con una Visión Táctica que 
dinamice la implantación de los elementos y de soporte a estas nuevas 
capacidades. 
 
- La Estrategia Digital que está utilizando la Cooperativa, es analizar los 
modelos de negocios, estableciendo condiciones, priorizando las diversas 
líneas de desarrollo generando una Agenda Digital para Coopeuch y 
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para esto la Transformación Digital encargada del plano táctico, se 
preocupará del desarrollo de las capacidades digitales de la Cooperativa.  
 
El desarrollo de las capacidades debe ser realizado con esta Metodología 
Ágil, donde se privilegian las pruebas, evaluación y se genere una rápida 
puesta en producción. Con esta actitud y la motivación del grupo de 
trabajo, donde se cuenta con; ingenieros industriales, sociólogos, 
ingenieros en computación, ingeniero en redes, entre otros. Los 
profesionales trabajando en conjunto analizan de mejor manera lo que  
necesita el cliente, para estar en constante mejora con los servicios que 
entrega la cooperativa. 
  
Coopeuch implementa la metodología y procedimientos internos 
permitiéndole registrar y medir el riesgo operacional, identificando 
(cualitativa y cuantitativa) los niveles de riesgo inherente y residual, esto 
último a través de la medición de la efectividad de los controles o grupos 
de controles respectivos. 
 
En este plano táctico es donde se deben combinar las soluciones 
disponibles que dan soporte a las nuevas capacidades del negocio, para 
llevar a cabo el trabajo de digitalización de todos los procesos de 
Coopeuch, se generó un plan con la "Agenda Digital", asegurando la 
mejora paulatina y sostenida de las experiencias de los socios. 
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I.2. Breve discusión bibliográfica 
 
Para que la Cooperativa Coopeuch comience a tener más socios y 
entregar servicios de calidad, en donde sea beneficiado tanto el  socio 
como la cooperativa, pudiendo captar inclusive personas más jóvenes, 
se implementó esta Metodología denominada Scrum.  
 
Según los escritores Ken Schwaber y Jeff Sutherland en su texto "La 
Guía Definitiva de Scrum: Las Reglas del Juego"(2016) ellos dicen que 
esta Metodología es "Un marco de trabajo por el cual las personas pueden 
abordar problemas complejos adaptativos, a la vez que entregar 
productos del máximo valor posible productiva y creativamente." 
(Sutherland, 2016). Con esta Metodología se quiere llegar a un producto 
en donde el socio sea beneficiado de la mejor forma posible para que 
obtenga un producto que llene todas las expectativas. 
 
Los Proyectos Ágiles o Metodologías Ágiles son detallados en el libro 
"Scrum en Ingeniería de Software" por Dario Palminio (2017), habla de 
que Scrum permite organizar a un equipo para que logre un objetivo 
concreto, con un ritmo cíclico de trabajo, en donde el grupo se siente 
cómodo entregando productos parciales o concretos, para satisfacer a 
los clientes. 
 
En el informe hecho por  Jesús Demetrio Velázquez Camacho 
denominado "Desarrollo en Cascada (Waterfall) VS Desarrollo Agile-
SCRUM", el hace una comparación con el desarrollo en Cascada y el 
Desarrollo o metodología Ágil SCRUM,  una de las comparaciones 
fundamentales que realiza es que durante un proyecto que es con la 
metodología SCRUM los clientes pueden modificar la idea sobre lo que 
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quieren y necesitan, entonces acá el equipo de la cooperativa o de 
cualquier institución que tenga esta metodología va tener que enfrentar 
el problema de la mejor forma porque no son predecibles ni planificadas,  
con esto el equipo va a tener que trabajar de la mejor forma para 
entregar el producto que el cliente necesite y cumpla con las 
necesidades que requiera. 
 
Respecto al Desarrollo de Cascada se encuentran agrupadas en ciclos, 
como dice el nombre es en cascada se tiene que esperar para continuar 
y cuando llegan al producto no hay vuelta atrás para solucionar el 
problema, se tiene que realizar un levantamiento nuevamente del 
producto y esto genera disconformidad en el cliente, porque al final se 
obtiene un producto sin que el cliente genere su opinión y esta opinión 
la envía solamente cuando ya el producto está terminado. 
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Tabla 1: Comparación Waterfall vs Desarrollo Agile Scrum.  
 
Fuente: Desarrollo en Cascada (Waterfall) VS Desarrollo Agile-SCRUM Por Jesús Demetrio 
Velázquez Camacho, elaboración propia 
 
En conclusión esta metodología puede ser aplicada en todos lados 
debido a que la relación que se genera en los grupos de trabajo para 
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obtener un producto o un servicio, pasa a ser mucho más importante 
que el papel o las reglas que se imponían en tiempos pasados, con esta 
metodología se aplican valores, principios, es decir una filosofía nueva 
en donde todo se realiza en el menor de los tiempos para que la persona 
obtenga lo que anda buscando y que la empresa que está aplicando este 
concepto este los más satisfecho posible con los resultados durante el 
tiempo estimado que se requirió el producto. 
 
 
I.3. Contribución del trabajo 
 
Con esta Metodología ágil “Scrum” implementada en el área Digital de la 
Cooperativa, se están  haciendo  los procesos más fáciles, tanto para los 
clientes como para los trabajadores de las diferentes áreas de ventas de 
Coopeuch. Con un orden en todas las áreas, entiendo cómo se trabaja 
con esta metodología, que es algo nueva, ágil y más eficiente que se va 
modificando en el mismo momento, los resultados irán mejorando. 
Estudios realizados en otras empresas que han implementado esta 
metodología, se ha develado un gran cambio, sobre todo en la 
mentalidad de los trabajadores que llevan mucho tiempo con una forma 
de trabajo más corriente. 
 
Con la nueva tecnología impuesta, se espera llegar a más gente y hacer 
que la vida de los socios sea mucho más simple, es decir, el socio al 
pedir un crédito se entenderá inmediatamente con los ejecutivos, estas 
personas estarán capacitadas para entregar un producto y servicio 
acorde a lo esperado por la persona. 
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I.4. Objetivo general 
Planear  procesos que permitan un mejoramiento en la venta de créditos 
de consumo, aplicando esta nueva tecnología.  
 
I.4.1. Objetivo específico 
-Reconocer los diversas mejora que necesita el socio para obtener un 
crédito de consumo. 
 
-Diseñar un proceso que permita disminuir el tiempo del proceso de 
venta de dos días actuales a 30 minutos, desde la simulación con el 
socio hasta el desembolso del crédito. 
  
-Idear un procedimiento que tenga una gran influencia en el negocio, 
logrando que la mayoría de los créditos de consumo sean realizados en 
el área digital y menos en las sucursales 
 
 
 
I.5. Organización y presentación de este trabajo 
 
El presente proyecto tendrá como objetivo aplicar tecnología con la 
nueva metodología ingresada a la cooperativa, teniendo diferentes 
puntos de vista como Scrum que analiza todos los puntos para lograr 
sus objetivos con transparencia, inspección y adaptación de las 
diferentes áreas de la cooperativa Coopeuch. 
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-Analizar  testimonios asociados a los departamentos involucrados 
 
Es importante sondear entre todos agentes involucrados (ejecutivos y 
clientes) que les ha parecido la nueva Metodología, de modo de, recabar 
información útil para el Área tecnológica, pudiendo tener un producto y 
servicio de la mejor forma posible.  
 
-Medición de los tiempos que ha cambiado esta nueva metodología 
Se analizará el cambio que ha hecho la Cooperativa, con respecto a esta 
nueva tecnología y con esto se obtendrán diversas respuestas de los 
requerimientos de sus clientes. 
 
-Corroborar la información de clientes y ejecutivos 
Al corroborar la información nos permitirá mejorar los tiempos de 
respuestas para clientes y ejecutivos y que sea los más rápido y factible. 
 
-Información de resultados 
Finalmente se realizará un informe de resultados, el cual será entregado 
a los ejecutivos y que ellos se los puedan hacer llegar a los socios. 
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II. METODOLOGÍA Y DESARROLLO  
 
II.1 Descripción de la organización 
 
Figura 1: Organigrama Coopeuch 
 
 
Fuente: www.coopeuch.cl (memoria 2017) 
La Cooperativa Ltda. fue fundada en 1967 
 
"Coopeuch es un cooperativa de ahorro y crédito creada originalmente en 
1967 por funcionarios de la Universidad de Chile. Coopeuch se fundó con 
el propósito de satisfacer las necesidades financieras de sus miembros, 
en una época de auge del modelo cooperativo de empresa." 
 
"Inicialmente, las operaciones de Coopeuch estaba dirigidas en forma 
exclusiva al personal de la Universidad. Esta situación se mantuvo hasta 
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los primeros años de la década de 1980, cuando Coopeuch comenzó su 
expansión hacia regiones, donde, al día de hoy concentra un porcentaje 
significativo de asociados." 
 
En 1984, Coopeuch inauguró su primera oficina fuera de la Región 
Metropolitana concretamente en Concepción. De esta manera, Coopeuch 
inicio un proceso de crecimiento y desarrollo sostenido que hoy se traduce  
en una red de 83 oficinas." (Coopeuch ,2018) 
 
En la actualidad Coopeuch posee 83 oficinas  manteniendo presencia en 
las 345 comunas de Chile, donde más del 61% de sus 700 mil socios 
son de regiones convirtiéndola en una empresa descentralizada. 
 
En estos momentos Coopeuch es la cooperativa más importante de 
América Latina y el Caribe, siendo la segunda entidad financiera más 
importante en cuentas de ahorro después del Banco de Estado y la 
séptima del país en los créditos de consumo nivel país 
 
Cerca del 90% representan los créditos de consumo, el resto 
corresponde a otros productos ofrecidos por Coopeuch, como son 
tarjetas de crédito, créditos a microempresarios y préstamos 
comerciales, así como ingresos derivados de la cartera de inversiones 
financieras. 
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II.2 Descripción de la unidad bajo estudio  
 
Figura 2: Organigrama de la unidad de estudio 
 
Fuente: www.coopeuch.cl, Memoria 2017. 
 
En el Centro Digital de Coopeuch existen diversas células2 que están 
especificadas para diversas unidades de productos o procesos que la 
cooperativa necesite. La unidad de trabajo donde se centra este análisis  
es en el “Crédito de Consumo con venta en terreno”. 
                                       
2 Células: Denominación que da la metodología ágil Scrum al grupo de trabajos 
compuesto por las personas del centro digital, máximo 10 personas. 
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En la actualidad existen 550 ejecutivos de venta en terreno y 50 
supervisores, quienes visitan los lugares de trabajo de los socios 
presentándoles los productos.  
 
En relación a las ventas de créditos se realizan en las oficinas con 
aproximadamente 250 ejecutivos, la venta por Contact Center 
compuesta por más de 25 ejecutivos. Los procesos actuales que tienen 
los ejecutivos para realizar una venta en el crédito de consumo son la 
negociación, evaluación y formalización.  
 
En la actualidad lo que la sociedad necesita es disponibilidad, 
inmediatez y simpleza, la mejora de los productos no puede ser llevado 
con las metodologías tradicionales, para esto Coopeuch realizó una 
nueva estructura donde se encuentra un Comité Digital, un Comité 
Táctico y una Subgerencia de Estrategia y Transformación Digital, 
formando el “ Centro Digital Coopeuch”. 
 
Para la venta de créditos de consumo se han implementado nuevas 
tecnologías, como Tablet que utilizan los ejecutivos para realizar la 
venta, siendo mucho más rápido y seguro para el ejecutivo y el socio. 
 
En la siguiente tabla se muestra el proceso que tiene que realizar el 
ejecutivo junto al cliente para poder obtener su crédito junto a la nueva 
tecnología impuesta por Coopeuch. 
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Figura 3: Célula del Centro digital de Coopeuch 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: visita al centro digital, elaboración propia 
 
Figura 4: Proceso del ejecutivo con el cliente para obtener el 
Crédito con la aplicación en la Tablet de Coopeuch. 
 
 
Fuente: Proceso y procedimiento de productos de Coopeuch 
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Figura 5: Imagen de un ejecutivo con su Tablet, obteniendo un 
crédito de consumo descontado por planilla, utilizando la 
tecnología 
 
Fuente: Foto obtenida en el lugar de trabajo de la socia, elaboración propia. 
  
 
II.3 Descripción de problemas y oportunidades de mejora 
 
Uno de los principales problemas es el tiempo que lleva esta metodología 
en la cooperativa, al ser tan nueva se ha tenido que implementarse de 
forma rápida para que comiencen a dar frutos los productos que se 
quieren llevar al mercado. Con esta actitud y las ideas que se están 
generando con esta metodología se piensa se espera llevar a la 
cooperativa a un nivel superior en el que se encuentran los bancos 
Falabella, Ripley, entre otros. Con esta metodología y los proyectos 
nuevos se piensa que será mucho más beneficioso tanto para la 
Coopeuch como para los socios, objetivo principal de la cooperativa, la 
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persona tiene voz y voto. Otro de los problemas es que la Cooperativa 
quiere llegar a  la gente joven de 20 a 30 AÑOS, debido a que los socios 
que están llevan mucho tiempo y se están volviendo longevos y con esta 
metodología se quiere mantener a estos socios y atraer a los jóvenes con 
productos novedosos y beneficiosos para ellos, se han realizado estudios 
que en la actualidad, lo digital está inmerso en lo que hace  día a día, 
para esto la cooperativa está realizando productos para que los socios 
atraigan a sus hijos, nietos, entre otros., en donde cuente que la 
cooperativa es mucho más ágil para pedir algún crédito y que no habrán 
demoras o papeles a lo que se están acostumbrados socios. 
 
Para lograr una mejora se ha implementado esta nueva Metodología Ágil 
denominada Scrum que será detallada a continuación. 
 
Se comenzará con una comparación entre una empresa clásica y una 
empresa cooperativista 
 
TABLA 2: Diferencia entre empresa clásica y empresa cooperativa 
 
                  Empresa clásica  
 
              Empresa cooperativa 
Las personas buscan obtener 
ganancias y beneficiarse unos sobre 
otros  
Las personas buscan dar servicios y 
el beneficio común  
Con la ganancia se beneficia el 
propietario del capital  
Con la ganancia se beneficia la  
prestación de servicios  
Principal objetivo: ensanchar los 
márgenes hasta hacerlos lo más 
provechosos posibles para el 
accionista  
Principal objetivo: ofrecer servicios 
de calidad y económicos, y 
reportar  
beneficios a los socios  
El beneficio logrado se distribuye 
entre los accionistas  
El excedente disponible se 
devuelve a los socios en proporción 
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a sus actividades o servicios  
El accionista dirige  El socio dirige  
La persona no tiene ni voz ni voto  La persona tiene voz y voto  
El número de socios es limitado  El número de socios es ilimitado. 
Pueden ser socios todas las 
personas que lo deseen, según 
estatutos  
Los objetivos son independientes del 
socio  
Los objetivos son dependientes de 
las necesidades de los socios  
Administrada por un número 
reducido de personas  
Se gobierna con la participación de 
todos los socios  
Fuente: Elaboración Propia 
 
Las cooperativas se rigen bajo principios de ayudas mutuas, con iguales 
derechos y obligaciones entre las/os, socias/os, estas personas tiene la 
oportunidad de votar, pueden ingresar y retirarse voluntariamente, las 
cooperativas ayudan a la gente enseñándoles estableciendo relaciones 
intercooperativas y federativas. 
 
Coopeuch está dentro de las siete cooperativas de ahorro y crédito que 
están reguladas por las SBIF en Chile y presenta un porcentaje de 61% 
de todas las cooperativas, llegando casi a 2.012 empleados y 83 oficinas. 
Con respecto a la comparación que tienen con los bancos Coopeuch 
ocupa el séptimo lugar en términos de crédito de consumo, lo que 
ratifica la dependencia que tiene Coopeuch de su producto más 
importante, el crédito de consumo en cuotas y en particular el crédito de 
consumo descontado por planilla en instituciones publicas 
 
Para mejorar estos números se ha implementado una metodología  en el 
centro digital de la Coopeuch que hace una comparación muy 
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importante con respecto a las metodologías clásicas, que se han ido 
mejorando con respecto a los tiempos que estamos viviendo con la 
tecnología y la ayuda que hace para mejorar los procesos o en la entrega 
de un producto. 
 
TABLA 3: Tabla comparativa entre Metodologías Ágiles vs 
Metodologías Tradicionales 
 
Metodologías Ágiles Metodologías Tradicionales 
La planificación del trabajo sólo 
comprende el ciclo en que se está 
trabajando (normalmente 30 días). 
 
Trabajo y gestión guiada por un 
plan general del proyecto que 
comprende todo su ciclo de 
desarrollo. 
Descubrimiento progresivo de 
requisitos, e incorporación de 
cambios en cualquier iteración del 
desarrollo. 
 
Conocimiento detallado de los 
requisitos antes de comenzar el 
diseño del proyecto. 
“Refactorización” de código como 
modelo de trabajo compatible con el 
punto anterior. 
 
“Hacerlo bien a la primera”. Evitar 
la re-codificación y el re-trabajo 
que supone una pérdida de 
eficiencia. 
Comunicación directa entre los 
integrantes del equipo (incluidos 
cliente  y usuario) prefiriendo la 
verbal directa. 
Comunicación formal según el 
plan de comunicación del 
proyecto. 
Equipos auto-gestionados Gestión de equipos y personas 
centralizada en el gestor del 
proyecto. 
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Fuente: Elaboración Propia 
 
En los años ‘90 se comenzaron a generar cambios en el ambiente de la 
jerarquización de las actividades dentro de una empresa, por lo tanto 
surgieron las necesidades de realizar nuevas metodologías en las zonas 
de trabajo, es decir más colectivas y aparecieron las Metodologías Agiles. 
        
1. ¿Qué es la Metodología Ágil? 
 
Cuando se habla de metodologías ágiles, se tiene que hablar de un tipo 
de trabajo activo, dinámico, enérgico, crear equipos capaces de 
adaptarse, crecer. 
 
Los equipos que se forman tienen que ser con individuos que al realizar 
sus interacciones con los otros miembros, tienen que complementarse 
de muy buena forma. 
 
El equipo tiene que estar relacionado con el cliente y no estar cuando se 
realiza la negociación, y por sobre todo, siempre estar pendiente al 
cambio. 
No existe contrato tradicional o al 
menos es bastante flexible. 
Existe un contrato prefijado  
El cliente es parte del equipo de 
desarrollo. 
El cliente interactúa con el equipo 
de desarrollo mediante reuniones 
Grupos pequeños (hasta 20 
integrantes) y trabajando en el 
mismo sitio. 
Grupos grandes y posiblemente 
distribuidos.  
Pocos Roles Más Roles 
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Esta Metodología Ágil tiene un manifiesto que se realizó en el 2001 por 
un grupo de 17 expertos en la industria de software. Su objetivo apuntó 
a que los equipos realizaran softwares que pueda ir modificando 
constantemente cuando  los clientes los solicitaran, siempre ayudando a 
terceros y lo que siempre querían decir es:  
 
“Individuos e interacciones sobre procesos y herramientas”  
“Software funcionando sobre documentación extensiva” 
“Colaboración con el cliente sobre negociación contractual” 
“Respuesta ante el cambio sobre seguir un plan”  
 
Esta metodología genera un marco de trabajo en donde las personas 
pueden resolver problemas complejos y entregar productos de máximo 
valor productivo y sobre todo creativos, todo lo que se quiere obtener en 
un proceso empírico en donde lo fundamental esta la transparencia, 
inspección y por sobre todo la adaptación. A continuación explicaremos 
esta Metodología denominada Scrum. 
 
 “SCRUM” 
 
El equipo Scrum (Scrum Team) consiste en un Dueño del producto (Product 
Owner),el Equipo de Desarrollo (Development Team) y un Scrum Master , 
estos Equipos son autoorganizados , ellos eligen llevar a cabo su trabajo y 
no son dirigidas por personas externas al equipo. (Sutherland, 2016) 
 
El Dueño de Producto (Product Owner) 
 
Esta es una sola persona donde maximiza el valor del producto del 
Equipo de Desarrollo, es la única persona encargada y responsable de 
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gestionar la Lista de Producto (Product Backlog).La gestión que realiza el 
Dueño Del Producto con respecto a la lista de productos que requiere el 
cliente y la cooperativa son: 
 
 Expresar claramente lo que requieren los clientes 
 Ordenar la Lista de Productos para alcanzar misiones y objetivos  
 Optimizar el trabajo del Equipo de Desarrollo y asegurar que la 
Lista de productos sea clara  y transparente para todos y asegurar 
que el Equipo de desarrollo entienda lo que se está pidiendo con 
respecto a la Lista de Producto. 
 
Toda la organización debe respetar lo que él quiere y el Equipo de 
Desarrollo no debe actuar sin tener la referencia del Product Owner. 
 
El Equipo de Desarrollo (Development Team) 
 
El Equipo de Desarrollo son los profesionales encargados de entregar el 
producto terminado idealmente para que la empresa lo pueda poner en 
producción siempre al final de cada Sprint que esto lo explicare en los 
diversos Eventos Scrum. 
 
Los Equipos de Desarrollo presentan las siguientes características: 
 Son auto organizado. Solamente ellos analizan y convierten la 
Lista del Producto , nadie les puede decir que hacer ni siquiera el 
Scrum Master) 
 Son multifuncionales, todos son desarrolladores, no 
importa que título profesional que tengan, no hay 
excepciones. 
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 Cada miembro pueden tener habilidades especializadas , pero la 
responsabilidad recae en el Equipo de Desarrollo 
 
El tamaño del equipo constituido en Coopeuch es de seis personas, 
tiene que ser un equipo pequeño para ser ágil y lo suficientemente  
grande para completar el trabajo. 
 
El Scrum Master 
 
Es el responsable que la Metodología Scrum sea entendida y 
adaptada por el Equipo Scrum, es un líder que siempre está al 
servicio del equipo él puede ser un miembro de la institución o un 
trabajador que viene del exterior. Trabaja junto al equipo y da 
servicio al Dueño del Producto explicándole como gestionar la Lista 
de Producto, haciéndolo entender y practicar la agilidad de los 
eventos Scrum. 
 
También está al servicio del Equipo de Desarrollo en varias formas 
explicando cómo tienen que ser; auto-organizados, multifuncionales, 
eliminando impedimentos que afecten el desarrollo del Equipo y lo 
fundamental guiar al equipo. 
 
Un aspecto fundamental que realiza el Scrum Master es estar 
constantemente en contacto con la organización, explicando lo que se 
está realizando, liderar y guiar a la empresa, motivando al cambio y 
aceptación de la idea del cambio hacia esta metodología, lo que 
habitualmente se traduce en hablar con otros Srum Master para 
mejorar la efectividad en la organización. 
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Eventos Srum 
 
Los eventos Scrum son  bloques de tiempo (time-boxes), cuando 
comienza un Sprint la duración es fija y no puede acortarse o 
extenderse, los otros eventos pueden terminarse si se alcanza el 
objetivo. 
 
El Sprint 
 
Es el corazón de Scrum, es un bloque de tiempo (time-box) de un 
mes o menos dependiendo si el producto esté terminado y utilizable, 
cada nuevo Sprint comienza inmediatamente luego del que el otro 
haya terminado. 
 
Los Sprints contienen y participan de la Reunión de Planificación del 
Sprint (Sprint Planning Meeting), los Scrum Diarios (Daily Scrum), el 
trabajo de desarrollo, la Revisión del Sprint (Sprint Review), y la 
retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective). 
 
Cuando se está realizando el Sprint no se realizan cambios que 
puedan afectar el objetivo del Sprint (Sprint Goal), todo los problemas 
o alcances son analizados entre el Dueño del Producto y el Equipo de 
Desarrollo.  
 
Cada Sprints se usa para diseñar y construir un producto final, pero 
también los Sprint pueden ser cancelados antes del bloque de tiempo 
llegue a su fin , en estas situaciones solo el Dueño del Producto es 
capaz de terminar el Sprint y esto sucede cuando el producto que se 
quiere obtener queda obsoleto debido a que el tiempo pasa tan rápido 
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y no se logra el objetivo , pero si hay alguna parte del producto que 
se pueda entregar o salvar es el Dueño del producto que da el 
veredicto si lo acepta o no, las cancelaciones de los productos 
consumen recursos, pero estos problemas son poco comunes debido 
a que ya se sabe lo que quiere y hay pocos cambios. 
 
Las Reuniones de Planificación de Sprint (Sprint Planning Meeting) 
tiene de duración 8 horas para un Sprint de un mes , para Sprint 
más cortos o largos la duración de la Reunión cambia. 
 
Las preguntas que se realizan en una Planificación de Sprint son: 
 
 ¿Qué puede entregarse en el incremento resultante del Sprint 
que comienza? 
 
 ¿Cómo se conseguirá hacer el trabajo necesario para entregar 
el incremento? 
 
El Srum Diario (Daily Scrum ) 
 
Es una reunión con un bloque de 15 minutos para que el Equipo de 
Desarrollo sincronice sus actividades y crea un plan para las 24 
horas, las preguntas que se hacen: 
 
 ¿Qué hice ayer que ayudo al Equipo de Desarrollo? 
 ¿Qué hare hoy para ayudar al Equipo de Desarrollo? 
 ¿Se ve algún impedimento para que Equipo de Desarrollo 
llegue al objetivo? 
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Revisión de Sprint (Sprint Review)  
 
Siempre están presentes en el Equipo Scrum, el Equipo de                   
Desarrollo explica que elementos del producto están terminados y     
cuáles no, el Dueño del Producto habla del producto en su estado 
actual, el grupo completo habla de que hacer a continuación para que la 
revisión sea completa y que las que vengan luego sean más valiosas 
 
Artefactos Scrum   
 
Los artefactos Scrum se encuentra la Lista de Productos (Prodcut 
Backlog), lista ordenada con todo lo que sea necesario para el producto, 
el Dueño de Producto es el responsable de la Lista de Producto y 
también está la Lista pendiente del Sprint (Sprint Backlog) que es la 
Lista de Producto seleccionadas para el Sprint y todo esto para 
incrementar el producto y conseguir el objetivo del Sprint. 
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Figura 6 : resumen del proceso de la Metodología Ágil SCRUM 
 
Fuente: Centro Digital de Coopeuch 
 
 
 
II.4 Limitaciones y alcances del proyecto  
 
Las Limitaciones 
 
 La implementación y masificación de la nuevas mejoras para 
beneficiar a los socios vía tablet, app en celulares, entre otras 
modalidades. 
 Los plazos que se requieren para analizar si se está trabajando de 
la mejor forma. 
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 Los Alcances 
 Los Créditos son solamente para los Socios 
 Se tiene que caracterizar a  los socios con lo que necesiten 
específicamente. 
 En la actualidad el método en cascada utilizado durante mucho 
tiempo hace complicado la utilización de las metodologías agiles 
 
 
II.5 Normativa y leyes asociadas al proyecto 
 
A diciembre de 2016, la banca chilena está supervisada y regulada por 
la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras SBIF, una 
institución pública, creada en 1925 y dependiente del Ministerio de 
Hacienda.  
 
“El mandato legal que le impone la Ley General de Bancos a la SBIF, es 
supervisar las empresas bancarias y otras instituciones financieras, en 
resguardo de los depositantes u otros acreedores y del interés público”. 
 
Al 31 de diciembre de 2016, hay 30 instituciones que son reguladas por 
la SBIF, 23 bancos y 7 cooperativas, los que atienden a los más de 5,25 
millones de clientes.  
 
De los 23 bancos regulados, 17 están “Establecidos en Chile”, cinco de 
ellos son “Sucursales de bancos extranjeros” y un banco estatal, que 
corresponde al Banco de Estado de Chile.  
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Existen siete cooperativas que entregan servicios financieros (son parte 
de la banca) reguladas por la SBIF, dentro de ellas la más grande es 
Coopeuch. 
 
Adicionalmente, existen múltiples mecanismos de control y supervisión 
que permiten garantizar a los socios la eficiencia y la transparencia en la 
administración de la Cooperativa. 
 
En primer lugar, existe un Consejo de Administración, elegido por los 
propios asociados, que se encarga de definir las políticas generales 
relativas al funcionamiento de la Cooperativa. 
 
La Junta de Vigilancia, cuyos integrantes también son elegidos por los 
socios, posee plenas atribuciones para efectuar todas las revisiones 
contables y de procedimientos necesarias. 
 
El Comité de Créditos, por su parte, tiene amplias facultades para 
controlar que las solicitudes de préstamos de los socios satisfagan las 
reglamentaciones vigentes. 
 
Asimismo, los Estados Financieros de la Cooperativa son anualmente 
sometidos a un proceso de auditoría externa. 
 
En el caso de los Depósitos a Plazo, esto instrumentos son sometidos 
a clasificaciones de riesgo efectuadas por dos firmas independientes. 
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III. IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES DE 
MEJORA  
 
III.1 Identificación  cuantitativa de problemas  
 
-El proceso actual de ventas de Créditos de Consumos. 
Actualmente el principal producto de Coopeuch es el crédito de 
consumo el cual puede ser dividido según su forma de recaudación 
entre crédito de consumo pago directo y crédito de consumo descontado 
por  planilla, lo que afecta directamente su riesgo y por lo que cada uno 
posee una política de riesgo diferenciada. 
 
Durante el año 2016 el crédito de consumo de pago directo significó 
menos de un 14% de las colocaciones del crédito de consumo, a su vez 
el crédito de consumo descontado por planilla, debido a niveles de riesgo  
distintos, también puede ser subdividido dependiendo del tipo de 
institución con la cual se genera el convenio de descuento (Público y 
Privado, siendo las instituciones públicas las que tienen un menor 
riesgo, llegando a significar más del 70% del total de los créditos de 
consumo durante el año 2017. 
 
Actualmente el crédito de consumo descontado por planilla es 
comercializado por tres canales de venta: 
 
a) Terreno, compuesto por más de 550 “Ejecutivos de venta en terreno”, 
cerca de 50 supervisores de venta, quienes visitan los lugares de trabajo 
de los socios de la cooperativa (empresas en convenio) y ofrecen los 
productos de la Cooperativa. 
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b) Oficina, compuesto por casi 250 “Ejecutivos de plataforma”, que 
atienden en alguna de las 83 oficinas de Coopeuch a lo largo de Chile. 
 
 c) Contact Center, compuesto por más de 25 “Ejecutivos de contact 
outbound”, que ofrecen vía telefónica los servicios financieros que 
entrega Coopeuch, en particular créditos de consumo.  
 
La cantidad de venta ingresada es muy distinta dependiendo del canal y 
del tipo de recaudación, de esta forma, durante el año 2016 sobre un 
63% fue vendida por el canal Terreno, un 33% fue realizado por el canal  
Oficina, y poco más de un 3% a través del canal Contact Center.  
 
Al realizar el cruce entre Canal y tipo de recaudación, se aprecia que 
casi el 58% de la venta proviene del canal terreno, a través del 
descuento por planilla (público y privado). 
 
El proceso actual de la venta del crédito de consumo es distinto para 
cada canal de venta, sin embargo en los tres canales el proceso se puede 
dividir en tres grandes etapas:  
 
1. Negociación, que va desde la preparación, hasta el término de la 
simulación. 
2. Evaluación, que va desde el término de la simulación hasta la 
aprobación  de documentos por parte de la mesa de visado. 
 
3. Formalización y Curse, que va desde la aprobación de la 
operación, hasta el desembolso del crédito.  
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El único canal que es independiente, por el cual el socio puede realizar 
el proceso de forma completa y en una sola interacción, es en oficina, los 
otros dos canales (terreno y contact center), necesariamente el socio 
debe pasar por las etapas de evaluación, formalización y curse, que son 
realizadas en los sistemas centrales, ejecutivos de plataforma y cajeros 
que se encuentran en oficina, de esta forma, para que el socio pueda 
terminar el proceso de un crédito de consumo, necesariamente debe ir a 
una oficina de Coopeuch, lo que implica para el socio tiempos de espera 
en plataforma, tiempos de espera en caja, tiempos y costos de 
desplazamiento, entre otros.  
 
Análisis FODA 
 
FORTALEZAS: 
• Siempre se beneficia el Socio 
• El socio tiene voz y voto 
• Coopeuch se ha mantenido como una de las cooperativas de mejor 
excelencia. 
 
OPORTUNIDADES: 
• Desarrollo de la tecnología en favor de los clientes 
• Socio está a la espera de un trato exclusivo  
 
DEBILIDADES 
• Competencia de otras Cooperativas, que entregan otros servicios. 
• Falta de capacitación. 
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AMENAZAS  
•  Aumento de la competencia. 
• Arremetida de la banca, especialmente de las multitiendas de 
retail. 
 
En la siguiente tabla se muestra la comparación de las Cooperativas que 
se encuentran reguladas por la Superintendencia de bancos e 
instituciones financieras de Chile. 
 
Tabla 4: Comparación de cooperativas reguladas por la SBIF 
  OFICINAS PERSONAL Porcentaje  
Cooperativas Total país Total  país Total  país 
Coocretal 15 152 5% 
Coopeuch 83 2.012 61% 
Oriencoop 20 354 11% 
Capual 32 342 10% 
Detacoop 27 182 6% 
Ahorrocoop 7 175 5% 
Lautaro Rosas 8 77 2% 
TOTAL 192 3.294 100% 
 
Fuente SBIF, datos a Marzo 2018, elaboración propia. 
 
En la tabla que se presenta a continuación se analizará la evolución de 
números de funcionarios en cooperativas de ahorro y crédito, desde 
marzo del año 2017 hasta Marzo del 2018. 
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Tabla 5: Evolución de funcionarios Cooperativas de ahorro y Crédito 
supervisada por la SBIF 
 
Fuente: Análisis Sbif. 
 
Respecto de la comparación que se tienen con los bancos, Coopeuch 
ocupa el séptimo lugar en términos de crédito de consumo, lo que 
ratifica la dependencia que tiene la cooperativa para con su producto 
más importante, el crédito de consumo en cuotas, en particular el 
crédito de consumo descontado por planilla en instituciones públicas. 
 
III.2 Oportunidades de mejora  
 
Al revisar en detalle la venta del crédito de consumo por el canal de 
venta en terreno, se encuentran varios puntos de mejora:  
 
Mar.-
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17
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17
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17
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17
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17
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Feb.-
18
Mar.-
18
Lautaro Rosas 76 76 75 74 73 74 75 73 75 74 75 77 77
Ahorrocoop 174 175 172 172 173 175 177 175 177 173 176 176 175
Detacoop 187 185 186 182 182 179 181 177 184 183 185 191 182
Capual 355 359 354 362 357 352 349 341 338 343 344 341 342
Oriencoop 329 330 340 345 343 342 346 343 343 347 358 355 354
Coopeuch 2003 2017 2020 2022 2018 2027 2024 2029 2037 2032 2028 2015 2012
Coocretal 142 143 144 145 147 148 151 156 155 154 154 149 152
0
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Evolución Número de funcionarios Cooperativas de Ahorro y Crédito 
supervisadas por la SBIF 
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1. Es necesario enviar los documentos a mesa de visado, desde oficina. 
Esto pues es necesario escanear los documentos y para ello los 
documentos son visados previamente por el Jefe de Operaciones, quien 
se encuentra en oficina.  
 
2. Solicitud de tasa en distintos niveles.  
Dependiendo del porcentaje de descuento entregado en el crédito es 
quien debe dar la aprobación  (agente de oficina, gerente regional o de 
forma centralizada), lo que quita velocidad a la solicitud.  
 
3. Para evaluar es necesario tener VB empleador.  
Uno de los documentos requeridos para ser enviado a mesa de visado y 
con ello evaluar el crédito es el Visto Bueno del empleador, lo que 
demora el proceso y con ello la aprobación definitiva.  
 
4. El proceso es finalizado por un ejecutivo de plataforma, en oficina. 
Actualmente todos los créditos deben pasar por el proceso de 
formalización, lo que sólo puede realizar el ejecutivo de plataforma.  
 
La estructura, para abordar la estrategia digital en Coopeuch, 
contempla un Comité Digital, un Comité Táctico y una Subgerencia de 
Estrategia y Transformación Digital, la que le da vida al nuevo “Centro 
Digital Coopeuch”.  
 
El trabajo de Digitalización al interior de la Cooperativa, necesita de dos 
planos  o niveles de trabajo:   
 
Una visión estratégica que anticipe nuevas capacidades y priorice su 
desarrollo conforme al modelo de negocio y una visión táctica que 
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dinamice la implantación de los elementos y de soporte a estas nuevas 
capacidades.  
  
Estrategia Digital (Plano Estratégico), tiene la misión de:  
 
1) Revisar la estrategia de la Cooperativa, incorporando la componente 
digital en la evolución del Modelo de Negocio.  
2) Establecer las condiciones más adecuadas para garantizar una 
transformación digital efectiva.  
3) Priorizar líneas de desarrollo, generando una Agenda Digital para 
Coopeuch.  
  
Transformación Digital (Plano Táctico), se preocupa de:  
El desarrollo de capacidades digitales, en los focos priorizados en la 
estrategia digital de Coopeuch. 
 
Figura 7 : Comparación Proceso actual vs Proceso Digital 
 
Fuente: Centro Digital de Coopeuch 
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IV. INGENIERÍA DEL PROYECTO  
 
Uno de los conceptos relevantes en los que es necesario profundizar es 
el de experiencia del cliente (CX por su nombre en inglés Customer 
Experience), que según indica Daniel Cedeño, es su blog WOW 
experiencia del cliente “Experiencia del cliente, es el producto de las 
percepciones de un cliente después de interactuar racional, física, 
emocional y/o psicológicamente con cualquier parte de una organización. 
Esta percepción afecta los comportamientos del Cliente y genera 
recuerdos que impulsan la Lealtad del Cliente y afectan el valor 
económico que genera una organización”.  
  
Flujo del proceso actual de Venta de Crédito de Consumo  
 
Actualmente el principal producto de Coopeuch es el crédito de 
consumo, el cual puede ser entregado por cualquiera de los tres canales 
de venta (Terreno, Oficia y Contact Center), sin embargo, el canal oficina 
(a través de los ejecutivos de plataforma) es el único que es auto-
contenido y puede dar una atención independiente y completa, en todo 
el proceso de venta del crédito de consumo, pues a través del canal 
terreno y contact center, la etapa de formalización y curse sólo puede 
efectuarse en la oficina.  
 
Al revisar en detalle el flujo de venta de crédito descontado por planilla 
entregado por el canal terreno, se pueden observar varios puntos del 
proceso que son manuales, que generan estancamiento y que son 
candidatos a automatizar (ver anexo 1: Proceso de venta crédito de 
consumo en Coopeuch).  
 44 
 
1. Depurar Renta: Este un proceso manual, no estandarizado, que 
realiza el ejecutivo y que consiste en calcular la renta del cliente/socio, 
en el caso del crédito descuento por planilla, tomando como variables 
los ingresos y egresos indicados en la liquidación de sueldo del cliente y 
que han sido previamente negociados con el empleador en un contrato 
entre Coopeuch y la empresa, el cual se  llamará pauta de convenio. 
Esta última tiene como objetivo establecer los criterios y porcentajes que 
son negociados con el empleador para que este descuente las cuotas al 
momento del pago de sueldos (descuento por planilla). Cada pauta es 
distinta pues depende de cada convenio, aproximadamente 4.000 a nivel 
nacional, por lo que los ejecutivos deben revisar el detalle de cada una 
para entregar la renta depurada.  
 
2. Ingresar solicitud: En esta etapa, en caso de ser necesario, se debe 
rebajar la tasa, lo que requiere un proceso adicional de aprobación, pues 
no hay resolución en la punta. Como ejemplo y para dimensionar este 
problema, vemos que del total de operaciones cursadas por todos los 
canales entre noviembre y diciembre 2016, cerca del 26% requirió 
modificación de tasa, lo que definitivamente aumenta el tiempo 
empleado en el proceso de venta.  
 
3. Gestionar firma: En la pauta de convenio, también queda especificado 
si para cada crédito es necesaria la verificación o Visto Bueno del 
empleador para realizar el descuento de las cuotas del crédito que 
entregará Coopeuch, más del 56% de los créditos descontados por 
planilla otorgados durante noviembre y diciembre de 2016 requirió firma 
del empleador, este proceso puede tardar entre un día o una semana, lo 
que claramente afecta los tiempos para la entrega del crédito descontado 
por planilla.  
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4. Escanear documentos: El escaneo de documentos a la mesa de 
visado, sólo puede ser realizado desde la oficina, por lo que el ejecutivo 
de terreno debe volver a la oficina para realizar este envío de 
documentos, lo que implica el aumento en el tiempo de otorgamiento del 
crédito. Antes de realizar el envío de los documentos, estos deben ser 
revisados por el Jefe de Operaciones, quien certifica que los documentos 
enviados no tienen enmendaduras que podrían significar un fraude por 
parte del socio o del ejecutivo. 
 
5. Solicitar firma a socio: La firma de pagaré y desembolso se realizan de 
forma presencial en oficina, lo que implica que para cada crédito el socio 
debe concurrir a la oficina a realizar las firmas respectivas. 6. 
Desembolsar crédito: El desembolso es efectuado en las cajas de 
Coopeuch y es realizado de forma presencial por el socio en oficina.  
 
Es importante notar que todos los servicios financieros de colocación 
que entrega Coopeuch sólo pueden ser entregados a socios vigentes, por 
lo que en el caso de que el crédito es gestionado para un no socio, este 
debe asociarse antes de que el crédito sea desembolsado o que el 
producto de consumo sea entregado, de esta forma, para el crédito de 
consumo hay un proceso adicional (enrolamiento de socio) el cual 
actualmente sólo se realiza de manera presencial en oficina, al igual que 
el desembolso del crédito. 
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Los principales puntos donde los  socios se encuentran en una sucursal  
son: 
 
1. Altos tiempos de espera del socio  
a. Socio debe esperar 10-30 minutos en ser atendido, tanto al inicio de 
la solicitud, como para proceder con el desembolso del crédito.  
b. El socio debe esperar entre 20-30 minutos mientras el ejecutivo 
evalúa el crédito e ingresa la información.  
c. Para obtener el Visto Bueno del empleador, el crédito se puede 
demorar un día adicional.  
d. La validación de operaciones y visado puede tardar un segundo día 
adicional.  
 
2. Procesos críticos manuales y no automatizados  
a. Depuración de renta requiere trabajo manual y analítico del ejecutivo. 
b. Ejecutivo utiliza calculadora manual para realizar evaluación 
preliminar.  
c. Se envía correo electrónico para solicitar un descuento en la tasa del 
crédito, proceso lento y burocrático.  
d. Se necesita Visto Bueno del empleador para cursar el crédito. e. Se 
requiere extensa documentación original, la que es validada por 
distintos participantes del proceso (ejecutivo, jefe de operaciones, mesa 
de visado)  
 
3. Proceso tiene varias redundancias  
a. Se debe ingresar RUT del socio y vendedor varias veces en la 
plataforma de venta.  
b. Se imprimen al menos dos veces las solicitudes de crédito.  
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c. Se solicita al menos tres veces la firma del socio (solicitud, seguros, 
pagaré)  
d. Existen a lo menos tres puntos de validación, tanto de operaciones, 
como de visado (ejecutivo, jefe de operaciones, mesa de visado)  
 
4. Alto esfuerzo del cliente  
a. Socio destina tiempo para ir a la oficina a solicitar el crédito, en el 
caso del canal plataforma.  
b. Luego de la aprobación del crédito el socio debe volver a la oficina 
para el curse en plataforma y desembolso en caja, todos los canales de 
venta (Plataforma, Terreno y Contact Center)  
c. El socio no puede recibir su crédito en su cuenta personal.  
 
Mínimo Producto Viable (MVP) 
 
Según explica Eric Ries, (Eric ries, 2001) en su artículo The four parts of 
a Minimum Viable Product, “El Mínimo Producto Viable, es la versión del 
nuevo producto, la cual permite al equipo recolectar la mayor cantidad de 
aprendizaje validado sobre los clientes con el menor esfuerzo” (traducción 
propia).  
 
Este “aprendizaje validado” debe venir directamente de una interacción 
con el cliente, o como lo explica Steve Blank “Aprendizaje validado” viene 
desde fuera del edificio. “Sin los clientes, no aprendemos nada y nuestro 
MVP fracasa”. (Traducción propia)  
 
El MVP es sólo el punto de partida, un MVP no es un rango completo de 
las características y funcionalidades que eventualmente tendrá el 
producto, tampoco es una versión del producto que incluye un rango de 
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funcionalidades que sirven parcialmente, sino que, como se ven en la 
imagen siguiente, el MVP es sólo el punto de partida, en la analogía con 
la navaja suiza, el MVP es la hoja principal. Con el tiempo se agregarán 
funcionalidades adicionales, para finalmente tener todos los accesorios 
que interesa tener, evolucionando paulatinamente en el tiempo y 
priorizando los desarrollos incrementales por parte del negocio. 
 
 
Figura 8: Análisis de  MVP 
 
Fuente: MVP 
 
 
 
 
 
 
 
En la siguiente imagen, también tiene un análisis especifico con 
respecto al Mínimo Producto Viable, con este ejemplo se explicó a los 
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ejecutivos que es lo que se quiere hacer en la cooperativa con esta nueva 
Metodología Agile.   
 Los MVPs son resultados de procesos que se repiten en ciclo cortos de 
una funcionalidad mínima y lo fundamental que sea usable por el 
cliente. 
Como muestra la figura, no todos los procesos son entregables en un 
MVP. Si lo es un producto entregable, cuando va mostrando todas las  
partes del producto completo aunque el cliente no se sienta satisfecho 
con el producto desarrollado. Este ejemplo el de la rueda es un 
entregable de valor para llegar al auto pero no es un MVP. 
En definitiva se quiere empezar de una rueda pasar algo que ya se 
pueda utilizar y así consecutivamente para tener un producto 
desarrollado y que sea beneficioso para los socios  
Por eso la Metodología Scrum utiliza el MVP porque necesita 
constantemente ir entregando procesos, para que los socios analicen si 
está bien el producto o no. 
Figura 9: Explicación de MVP con ejemplo de la Rueda 
 
Fuente:MVP 
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V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES GENERALES  
 
La digitalización de procesos, para el otorgamiento de créditos de 
consumo en Coopeuch, ha sido exitosa en lograr al menos tres 
principales beneficios para Coopeuch:  
 
1. Desarrollo de nuevas capacidades digitales.  
 
Coopeuch desarrolló nuevas capacidades, inexistentes hasta el 
momento, lo que marca el inicio de la Transformación Digital en 
Coopeuch, estas incluyen:  
 
a) Un nuevo modelo de gobierno, generando tres comités de toma de 
decisiones, a distintos niveles en la organización, como el Comité 
Táctico, el Comité Digital y el Decisión Making Group (DMG), lo que 
permite velocidad y agilidad en la toma de decisiones, alineando 
objetivos y prioridades por parte de las distintas áreas de la cooperativa.  
 
b) Conformación de un nuevo equipo de trabajo, realizando el 
reclutamiento de nuevo talento especializado, que no se encontraba al 
interior de la organización, por ejemplo, diseñadores (UX, UI), Scrum 
Master, QA tester.  
 
c) Infraestructura, disposición de última generación para albergar las 
nuevas células de trabajo. Así también acceso a infraestructura 
tecnológica cómo licencias y redes necesarias para la nueva forma de 
desarrollo.  
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d) Metodología, coordinando el desarrollo de productos a través de 
Metodologías Agile, que incorporan ceremonias frecuentes e intervalos 
de desarrollo definidos.  
 
Con el avance de la transformación digital, Coopeuch avanza en 
consolidar una forma de trabajo significativamente distinta a la actual.  
 
2. Mejor experiencia de usuario.  
 
El nuevo diseño del proceso de venta de créditos de consumo en 
Coopeuch, genera una mejora en la experiencia del socio, debido a que 
hay una mayor rapidez en el servicio, pues el socio obtiene la 
aprobación de forma más expedita y en algunos casos de manera 
inmediata. Además, la interacción entre el socio y el ejecutivo de venta 
es más efectiva, pues pasa de dos interacciones en el proceso actual a 
una sola en el nuevo. Así también existe una mayor transparencia, 
informando al socio de forma automatizada del estado de su crédito, 
unido a la reducción de errores en el cálculo y en la entrega de 
información poco precisa por parte del ejecutivo de venta.  
 
3. Mayor eficiencia de ejecutivos de venta.  
 
Bajo el proceso digital, la aprobación de crédito con descuento por 
planilla tomará como máximo 45 minutos y 15 minutos para créditos 
que no requieran la aprobación de la mesa de visado, lo que tendrá un 
impacto significativo en la capacidad potencial de los ejecutivos. La 
productividad del ejecutivo aumenta, no sólo por el menor tiempo en 
realizar la operación, sino que también por la mejora en la experiencia, 
lo que facilita la relación ejecutivo-socio. 
 52 
 
GLOSARIO  
Ejecutivo: Es la persona encargada de realizar la venta del crédito de 
consumo por planilla en Coopeuch. 
 
Socio: Socios son las personas que integran una cooperativa .Ellos son 
los que dan vida a este tipo de organización, cuyo principal propósito es 
hacer frente a sus necesidades y aspiraciones económicas, sociales y 
culturales comunes. (coopeuch, 2018) 
 
Riesgo Inherente: Es el riesgo que no puede ser eliminado del trabajo o 
del proceso, en todo trabajo o proceso se encontraran con riesgos para 
las personas o para la ejecución de la actividad misma. 
 
Riesgo Residual: En una Organización ,es aquel riesgo que persiste 
cuando la organización que  ya tiene  respuestas con respectos a los 
riesgos. El Riesgo Residual mitiga al riesgo Inherente.  
 
VB: Visto bueno  
 
Mesa de Visado: En esta mesa  se encuentran los analistas de créditos 
para corroborar, si se encuentra todo en orden para proseguir con la 
venta del crédito de consumo. 
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ANEXOS 
Tabla 6:Entrevistas Socios 
N Sucursales Socios /clientes entrevistados 
1 Independencia  12 
2 Providencia  10 
3 Santiago Centro 11 
4 Gran Avenida 23 
5 Alameda 18 
6 Maipú 15 
Total 89 
Fuente :Sucursales, elaboración propia 
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FIGURA 10: Flujo de venta actual – canal de venta en Terreno 
 
Fuente: Centro Digital Coopeuch. 
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